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Lausunnonantajan lausunto

1. Huomionne yrityksen ja yhteis6n perusmaksutilid koskevista ehdotuksista

2. Huomionne asiakaspalvelua koskevista ehdotuksista

Muistiliitto kannattaa mietinndssa ehdotettua yhdenvertaisuuden ja syrjinnan kiellon kirjaamista.
Yhdenvertaisuuden ja syrjimattémyyden periaatteiden korostaminen peruspankkipalveluissa on
tarkead, silla se luo pohjaa palveluiden kehittamiselle ja eri asiakasryhmien tarpeiden
huomioimiselle. Peruspankkipalveluiden tulee olla kaikkien asiakasryhmien saatavilla seka
esteettOmia ja saavutettavia palvelumuotoiluiltaan.

Peruspankkipalveluiden kayttaminen tulee olla mahdollista my6s niille muistisairautta sairastaville
henkil6ille, joiden kognitiivinen toimintakyky on jonkin verran alentunut, mutta jotka ovat
oikeustoimikelpoisia ja kykenevia itsendiseen asiointiin.

Muistiliitto kiinnittaa erityista huomioita palveluiden kognitiiviseen saavutettavuuteen. Kyse ei usein
ole pelkastdan palveluiden tarjoamisesta vaan myos siitd, miten ja millaisia palveluja tarjotaan.
Esimerkiksi siirtymat nayttojen tai sovellusten valilla voivat olla haastavia. Myds verkkosivujen usein
toistuvat paivitykset voivat muuttaa tutun sivuston ulkoasua, ja aiheuttaa hammennysta.
Puhelinpalvelussa asiointi ja navigointi esimerkiksi numerovalikoiden valilla voi niin ikdan olla
hankalaa. Muistiliitto viittaa SOSTE ry:n toimittamaan uuteen selvitykseen: Sosiaali- ja
terveys—jarjestdjen opas saavutettavien digi-palveluiden suunnitteluun.
(www.soste.fi/ajankohtaista/sosten-julkaisut/sosiaali-ja-terveysjarjestojen-opas-saavutettavien-
digipalveluiden-suunnitteluun/).

Mietintoon sisaltyvassa hallituksen esitysluonnoksessa ehdotetaan, ettd 6 e §:ssd saddettaisiin
velvollisuudesta vastata peruspankkipalveluita koskeviin asiakasyhteydenottoihin ilman aiheetonta
viivytysta ja yhteydenoton luonne huomioiden kuitenkin viimeistdan viiden pankkipdivan kuluessa
yvhteydenoton vastaanottamisesta. Mietinnon perusteluosassa on huomioitu yhteydenoton
mahdollinen kriittisyys asiakkaan taloudellisen toimintakyvyn kannalta, mika on tarkeaa.
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Muistiliitto korostaa, ettei esitetysta takarajasta tule muodostua kaytannossa paasaantoa.
Esimerkiksi pankkikortin lukittuessa asiakkaasta itsestadn johtuvasta syysta tarve saada yhteys
pankkiin on valiton. Pankeilla tulee olla useita yhteydenottokanavia seka kyky arvioida kiireellisyys
nopeasti. Muutoin vaarana on, etta asiakas joutuu hankaluuksiin esimerkiksi ostosten tekemisessa
tai sahkoista tunnistautumista edellyttavissa sote-palveluissa.

Muistiliitto kannattaa sita, ettd asiakasmaksujen tulee olla kohtuullisia ja ettd maksujen
kohtuullisuutta arvioitaessa huomioidaan muun muassa asiakkaan asema. Kyse on palveluista, jotka
ovat valttamattomia jokapaivaisessa elamassa nyky-yhteiskunnassa.

3. Huomionne muista esityksen yhteydessa arvioiduista aiheista (esim. yhdenvertaisuus, raportointi,
jatkoselvitettavat aihekokonaisuudet)

Muistiliitto kiittaa, etta mietinnossa on kasitelty yhdenvertaisuutta, eri vammaisryhmien tarvitsemia
kohtuullisia mukautuksia seka ei-digitaalisia palveluita kayttavien asiakasryhmien tarpeita. On myos
myoOnteistd, etta on nostettu esille Yhdenvertaisuusvaltuutetun toimiston, Vanhusasiavaltuutetun ja
Vammaisfoorumi ry:n nakemyksia YK:n vammaisyleissopimuksen lisaksi.

Vammaisen asiakkaan oikeus avustajan kdyttamiseen pankkipalveluissa edellyttaa lisdselvitysta ja
tarkennusta avustaja-termin sisdltoon. Avustajan kayttamiselld ei voida tarkoittaa
vammaispalvelulain mukaista henkil6kohtaista avun palvelua, jota myonnetédan vain osalle
vammaisia henkilGitd ja rajatuksi tuntimaaraksi viikossa tai kuukaudessa. Avustajan maaritelman
tulee mietinnon tarkoittamissa asioissa olla huomattavan paljon laajempi.

4. Halutessanne voitte jattaa tahdn muita huomioita

Muistiliiton toiminnan kohderyhmana ovat muistisairauteen sairastuneet ja heidan omaisensa ja
muut laheisensa. Muistisairaudet ovat etenevia neurologisia sairauksia, jotka heikentavat muistia,
ajattelua, ongelmanratkaisua ja kommunikaatiota. Muistisairaus aiheuttaa edetessaan kognitiivisen
vamman.

Useimmiten sairastunut henkilo pystyy sairauden alkuvaiheessa hoitamaan pankkiasiansa
itsendisesti. Sairauden edetessd avun ja tuen tarve kasvaa ja vasta sairauden myohemmassa
vaiheessa tarvitaan yleensa puolesta asiointia tai edunvalvontaa.

Suomessa noin 23 000 ihmista saa vuosittain muistisairausdiagnoosin. Vuonna 2040 muistisairaita
arvioidaan olevan jo 247 000.

Muistiliittoon tulevissa yhteydenotoissa korostuu asiakkaiden tarve henkilokohtaiseen neuvontaan
kiireellisten asiointitarpeiden lisdksi. Tarve pankkikohtaiselle ennakoivalle neuvonnalle esimerkiksi
laskujen maksun tai toisen henkilon kayttooikeuden jarjestamiseksi pankkitiliin on suuri.

Muistiliitto haluaa kiinnittaa pankkien huomiota neuvonnan suureen tarpeeseen ja merkitykseen.
Oikea- aikaisella neuvonnalla voidaan ennaltaehkdista mahdollisia myohemmin ilmenevia haasteita
seka ehkaista ei-toivottuja toimintatapoja, kuten pankkitunnusten luovuttamista toiselle henkilélle.
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